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摘  要 
I 
摘  要 
随着科学技术及物流的飞速发展，产品数量增多，种类变得更丰富甚至供应
速度也不断提升。市场也从卖家市场不断的转化为买家市场。销售订单作为产品
类型及物流前端，如何做好订单管理就更加重要，且值得研究。在此之中，制造
企业为了谋取更好的经营效果，要适应现有发展的情况，单纯的选择传统预测运
作模式，已经不能满足当前的发展需求，越来越多的企业喜欢选择更顺应时代发
展潮流的面向订单的生产方式。与此同时，ERP理论不断完善，ERP系统商家不
断增多。选取适合自己企业的 ERP系统，践行于企业订单管理工作中，将会取得
更好的实践价值。 
本文首先介绍了订单管理优化及 ERP理论、系统国内外的发展。万利达订单
管理现状，对其进行深入研究。发现流程中，多订单同时下达对共用资源的重复
计算；使用简单进销存系统造成信息流不通畅，数据处理不全面。采用层次分析
法对订单优先级选择，可以对多订单下达时进行有效的排序。对比法选择出高效
及可客制化 ERP系统并将优先级计算作为多订单评审与 ERP对接。介绍 ERP系统
实施过程，采用各中心、部门第一负责人负责的方式，对流程进行梳理，并对关
键绩效指标 KPI (key performance indicator)研究设定并执行考核。最后，文
章通过各项 KPI数据提升，客户满意度调查结论证明，采用多订单优先级选择可
以提前确认生产及交货目标，并设定以交货为目标的 KPI考核。不仅可以提升客
户满意度，增加订单量，还可以顺畅公司内部降低成本提升效率，最终达到盈利。 
 
关键词：企业资源计划（ERP）；多订单选择；流程优化；关键绩效指标（KPI） 
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II 
Abstract 
With rapid development in transportation, science and technology, the products 
quantity and range increased, as well as the supplying rate. The supply-oriented 
market has been transferred to demand-oriented market. It is more important to 
manage well the order which is the origin of production and logistics. In among, it’s 
not workable to survive in the current market competition and gain better profits by 
the simple traditional operation forecast mode. More and more enterprises prefer a 
make-to-order mode which is more accommodating with the trend. At the same time, 
with the continuous improvement of the ERP theory, there are more and more ERP 
providers, which make it possible to choose a more suitable ERP system put order 
managements into practice for a better profit.  
In this article, it firstly introduces order-management optimization, ERP theory 
and the development of the theory in China and abroad. Then it clearly describes the 
current order management situation of Malate for further analysis. During the research, 
we found out the problem of doubled calculation of shared resource when multi-order 
has been placed. The simple PSI system (purchased, sold and inventory system) can 
not deal with the data smoothly and completely. And using AHP to make priority on 
the orders can have an efficient order sequence when many orders have been placed. 
Selecting the efficient and customized ERP system by contrast method and adjust the 
supply module with multiple orders review which is based on the priority calculation 
logical. This article also introduces the implementation process of ERP system, adopts 
the idea that the head of department should take the responsibility, keep close eye on 
the project from process analysis, KPI setup and assessment. At last, it’s proved by the 
improving KPI data and the conclusion of survey on customers’ satisfaction that, 
applying priority-oriented multi-order selection can active the production and delivery 
target and KPI evaluation. Which not only will improve the customers’ satisfaction, 
brings more order from customer,, but also can make the interior process work more 
smoothly, to lower the cost and increase the profit and finally make the enterprise win 
in the competition. 
 
Key words: ERP(enterprise resource planning),Multi-order selection, Process 
optimization, KPI (key performance indicator) 
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1 
第 1 章  绪论 
1.1 研究背景 
随着全球经济一体化的飞速拓展与深化，以及国内市场环境的巨变与我国经
济的快速发展，既需要物流业务的支撑作用，也为物流工作的发展提供新的契机，
传统的内控方式难以符合现有发展的实际需求，如果缺少精准且有效的数据资
源，会在更大层面上产生决策失误的问题。现在，以网络信息化技术为代表的各
种应用工具广泛使用，物流机构及其内控部门不断强化信息化建设效能，选择先
进的管控体系。无论是在国民经济运行领域、还是在社会生活层面，物流运行的
机制起到的作用日益凸显，在可预期的未来将会产生更为显著的效果，受到社会
的广泛关注，成为学术界的热点研究领域，获得诸多重要的分析成果。 
订单管理成为企业物流链上游的重要操作流程，通过行之有效的订单管理运
作体系，可以从源头处把控物流链的运作情况。高效的物流运作体系成为物流企
业盈利的根本保障，一方面是体现在高效的物流管控，可以提升企业运作的成效，
从内部做好经营工作；另一方面会在企业业务开展过程中，获得显著的收益。客
户群体想要获得高性价比，且满足多元化需求的物流服务，订单管理会以间接的
方式对客户群体产生不可忽视的影响。 
目前我国大多数企业的物流管理主要是依靠人力来完成。这从一个侧面体现
出企业物流管理手段落后，没有借助物流信息技术。还有少数企业在处理初步的
业务运作时，需要借助物流信息技术，但仅限于初级阶段。由于服务网络和信息
管理系统不健全，物流配送的过程还没有完全实行网络自动化，影响了物流服务
的准确性和时效性。其中主要表现是：小、少、散、弱。“小”是指物流配送企
业数量小、经营规模小；“少”是指物流配送市场份额少、服务功能少，大多数
企业还只是被动地按照用户的要求从事单一功能的运输、仓储和配送，很少能提
供物流策划、组织及深入到供应链的全过程管理，物流增值少；“散”是指网络
分割、经营秩序不规范，不能为客户提供包括物流网络设计、预测、订货管理、
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存货管理等系统物流服务；“弱”是竞争力弱和发展滞后，专业化、信息化、标
准化还没跟上。 
20世纪 90年代以来，随着科学技术和生产力的发展，客户消费水平的不断
提高，企业之间的竞争加剧，以及全球政治、经济、社会环境的巨大变化，整个
市场需求的不确定因素大大增加。如今企业面对一个迅速变化且无法预测的买方
市场，为了提高竞争力，需要不断寻求更多的先进制造技术和管理方法 [1]。传统
上的备货型的生产方式已经无法满足市场变化的需求，故面向订单生产
（Make-to-Order）生产方式得到迅猛的发展。此方法与传统的生产方式不同，
其目的是以销售订单目标，所有的公司行为及供应链的管理都为之服务。从而缩
短了交货周期及减少公司的库存成本。 
万利达原产品为 DVD，曾经占领了 DVD市场半壁江山（份额达到 40%）。公
司不需要订单管理，客户都需要排队要货。而随着 DVD被 PC 逐渐取代，市场竞
争的进一步加剧，万利达也逐步感受到压力，公司被迫不断转型。 
 
 
图 1.1：市场迅速变化加剧且利润空间减少 
资料来源：张雁白，《市场营销学概论》，经济科学出版社，2010 年 
 
图 1.1可以明显看出，市场环境变化加剧，而且加剧速度是越来越激烈，产
品的利润不断降低。只有在不断对市场越来越敏锐，且为客户创造价值，才能更
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好的适应市场。 
万利达 2010年至 2012年开始面临很多问题，主要表现在: 
(1)公司开始亏损，而且亏损金额超过 1500万元。 
(2)订单管理方式落后，接收订单都需要 12天，确认时间过慢。 
(3)材料库存金额高企，达到人民币 2.5亿元。 
(4)订单执行差，交货达成率仅为 73%。 
(5)制造生产无序，且各种异常多。有效工时率仅仅为 90%。 
(6)品质控制不到位，客户验货的批次不合格率超过 5%。 
(7)客户满意度不断降低，基本是单单投诉与客户关系紧张。部分客户流失，
而流失的这些客户将订单转给竞争对手。 
在这样的情况下，万利达也在积极的想办法应对。首先，不是通过盲目的扩
张来满足客户的需求，而是增强研发团队。以创新的优势做专、做强，区分客户
的优先等级。其次，信息化系统的更新。尽快更新一套适合公司变化且迅速响应
的 ERP系统，否则难以满足少量多样的供货要求。随着信息化的发展带来的传统
经营模式改变，万利达唯有持续的改变和创新才能适应这个市场。具体原因如下： 
(1)市场竞争激烈，竞争对手挑战加剧，及市场投机分子不断增加。需要对
客户更进一步的分析及对公司有限的供应及产能调整。更加细致的做出订单分析
及管理。万利达 2012年上半年，客户以交期为由解约的有 3起，损失人民币 278
万元；客户倒闭而自然解约的 4起，损失人民币 450万元；一次性客户 8个，开
发阶段索取样品后就没有继续合作的 10个，损失开发费用 240 万元，还有各种
损失累计超过人民币 2000万元的损失。 
(2)为了使供应链顺畅，供、销、存都能做到合理。更换适应公司的 ERP
（Enterprise Resource Planning），也就是企业资源计划是有效的武器。能使
物流、资金流和信息流更加畅通，全面提升企业竞争力。 
公司高层深深的明白这点，决定对客户进行梳理并全面实施 ERP取代之前相
对老式且简单的进销存系统，通过 ERP的实施对流程进行梳理。虽然 ERP运用已
经非常成熟，但是实施 ERP失败的案例比比皆是，例如 1998 年的北京市三露厂
选择软件失败；2002年哈尔滨制药选择承包商的犹豫造成“城门失火”；1998
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年许继自身机构调整造成失败等。面临挑战，如何定位、选择最合适公司的 ERP
是非常重要的。万利达需要投入大量的人力物力，确保 ERP系统规划设计及实施
成功。订单管理优化及 ERP系统实施是否成功对万利达具有非常重要的意义： 
(1)订单管理中的优先级安排甚至是取舍，可以减少因共用资源被利用的等
待。等待会出现因为等待订单的履约率下降，客户满意度下降；其他共用资源特
别是原材料已经到货，推高材料库存金额；共用资源的负责部门与员工拼命为了
减少撤单损失，积极补救的人力浪费；品质部门对紧急共用资源的确认，生产部
门加班生产造成极易造成品质波动。 
(2)成功的 ERP是以客户为中心，将客户、生产商、供应商各方利益联系在
一起，对市场的变化做出快速反应，而且也能使信息流更加畅通，大大提升了公
司的生产效率，主要表现为“精益生产”、“敏捷制造”。在相对强大研发背景
下，更及时迅速的提供客户所需产品。并且在人员管理方面，通过面向订单考核
的 KPI指标制定及执行，提高了各层级人员的责任感，充分发挥各职能人员的积
极性和对工作的严谨性。 
1.2 研究的意义 
本文所研究的万利达在经历辉煌，产品占有率甚至一度名列前茅，而随着产
品的更新换代，经历了亏损而痛定思痛的转型阶段。其实在所有企业都会面临市
场竞争及主营产品更新换代带来的挑战，没有应对妥当甚至会使公司破产。柯达
公司、诺基亚都是典型的案例。不仅是转型，市场竞争逐步加剧，快速反应及健
康的内部管理非常重要。毕竟这是一个客户至上的市场，谁能服务好客户，谁才
能获得订单。 
本文参考层次分析法对订单优先级进行排序，将排序作为多订单评审方法。
并将多订单评审与 ERP的订单模块结合。对影响公司订单管理的关键指标进行研
究并实施改善方案，各项指标不断提升，最终公司扭亏为盈。这个研究对于目前
面向订单生产模式的企业极具参考意义，将企业最前端的外部信息，有序导入企
业内部，甚至尾部供应商，将极大的促进公司良性的发展。 
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1.3 研究内容 
第一章，绪论。通过市场竞争趋势及万利达经营由卖家市场转为买家市场转
型的损失，结合其他企业引入 ERP系统的失败案例，说明订单管理及 ERP系统选
用的重要性。第二章，国内外研究现状及趋势。主要介绍订单管理、流程优化及
ERP系统理论发展，引出订单管理的问题点及面对的挑战。第三章，万利达订单
管理现状及分析。通过企业发展介绍及宗旨，万利达组织架构完整性。结合万利
达现阶段订单管理流程，信息系统使用情况。引出多订单评审且选择合适企业发
展 ERP系统的必要性。第四章，订单管理流程化及 ERP系统。借鉴多订单优先级
计算，为多订单评审提供理论依据。ERP系统选择为订单管理流程实施提供平台。
第五章，订单管理项目实施。ERP上线实施，主要多订单评审介绍，再加上 KPI
考核。通过各方面数据对比及客户满意度调查，说明优化的有效性。第六章，结
论与展望。通过研究结论说明本文研究的有效性及对其他制造型企业，采用 MTO
生产方式都有借鉴的意义。并指出本文缺乏其他模块研究，指明后续研究事项进
一步推进订单管理优化。 
本文运用流程优化理论，通过对比法、关键指标法和实证法，对万利达优化
过程中 ERP功能模块增加多订单评审，关键指标的制定及考核，使得原本繁琐的
评审和实施在 ERP中变得简单高效。 
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第 2 章  国内外研究现状及趋势 
2.1 订单管理的发展 
随着美国的 Michael Hammer 和 James Campy 提出的流程再造（BPR），在
20世纪 90年代达到了鼎盛且成熟。流程管理中的订单管理不断的被重视及研究。
主要的管理进程可以有效统筹原有的各种职能权限，可以在更大层面上达到最佳
的管理效果，在此基础上更好的促进企业发展［2］。哈默的观点如下所述，将企
业管理概括为以下几个层面：分别是反应迅速领域、反应精准领域、难度应对领
域，以及应对费用低廉领域等［3］。 
张海莲与刘莘认为：在对过程进行设计时，要在更大化程度内缩减流程中的
非增值进程，同时要加大流程中的核心增值进程。此种流程化的基本准则为EISA：
一是清理操作，清除原有非必要的非增值进程。二是简化操作，精简流程。三是
整合任务操作，当完成之前的操作后，如果发现流程出现明显问题，则要在第一
时间内进行优化，此流程成为操作的核心领域。四是自动化流程任务，能够借助
于信息技术提升企业运作效能［4］。 
冯飏认为：一般情况下，订单旅行程序包含订单获得、物品选购、制造组织、
订单发运的相关不间断过程［5］。从整体层面上分析，订单履行程序需要统筹控
制的需求，根据相关的要求进行预测分析，获取行之有效的供应准则，要能够统
筹规划物流环节与制造环节。与之相对应的是订单管理程序还涵盖以下的内容，
包括战略方针层面、资源控制层面、营销方案管控层面，以及制造流程管控层面
等，在实现过程中可以了解到，企业创新进程都是在不断的选择中的创新。企业
要结合具体现状展开业务流程管理 BPM（Business Process Management），根
据现有缺陷开始变革。从开展流程管理过程内，需要坚持系统性的思想，不但要
求制造流程，同时需要做好服务，才能提升客户满意度。 
Holweg 认为：伴随供需关系发生改变与持续强化定制化发展趋向，采用预
测驱动方式难以达到预期的运作效能，不能满足市场的快速变化。企业在发展进
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程中，选择客户订单驱动将会取得更好的运作效能，企业可以从中获利，直接体
现是毛利率增加、效率提升及成本的下降，更为重要的是客户的满意率也会提升。
AMR 与 2004 年 5 月发表一篇研究性报告，说明基于订单管理把握客户需求后，
企业带来的效益：库存减少 15%、及时交货率提高 17%、资金占用减少 35%、脱
销是平均 1/10［7］。 
BTO( Build to order)在 DELL 集团实行中获取显著成效。更多的企业尝试
对 BTO的研究，主要分析侧重点集中在供应链下游。BTO的应用领域不断拓展，
可以在完整企业运作环节中蛮特别是对客户的响应时间。变更涉及到销售链和供
应链上，比制造环节更加有效［8］。 
裴仁清和陆利把企业接单划分为以下 3个时期，针对各个时期展开综合性分
析，主要考虑风险因子参量、风险水平参量、失败概率参量、变化援用层次分析
法与模糊分析法。在此基础上构建完善的考评体系，探讨各个时期间的关联，接
着设定针对风险水平的完整订单公式。在考虑失败产生损益，也是需要考虑其他
收益［9］。 
张敏、柯桢与张猛认为：分析各类订单分批一起到达的多服务台的排队体系，
要保障各类订单服务率呈现出差异化状态，同时要让服务时间服从负指数分布，
以及订单批量服从泊松分布。使用此系统为单阶段的作业流程展开建模操作，基
于马尔科夫过程的状态空间法与全概率分解方式，获取各种订单参量，包括加工
均时、等待均时以及逗留均时等。最终选择评价函数法优化多目标模型参数，以
此制定最佳的订单管理模式［10］。 
马欣、马士华研究了面相订单生产环境下，生产厂商的生产能力有限前提下
探讨订单决策课题。创建完善的综合设计模型，能够有效统筹以下内容，包括订
单择取、交付时间，以及生产规划等，可以有选择性的接受订单，可以带来更好
的运营收益。同时，结合具体情况研究历史数据，探讨相关的数学模型，分析需
求分布与产出缓存对企业整体效益带来的作用。结论是，采购模式行订单进行选
择性接受，所得到的系统总利润明显好于企业老式的订单执行生产方式利润高得
多［11］。 
综合上述，国内外对订单管理及分析理论，很多学者将订单管理提升到很高
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